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Viimaste tel on Eesti Vabariigi V uuta riigi toimimist 
efektiivsemaks ja bipaistvamaks, et kodanikud leiaksid teenusega seotud teabe kiiresti ja kergelt 
ning saaksid kvaliteetsemat teenust riigiasutustelt. Kvaliteetse teenuse pakkumine eeldab asutustes 
head teabe haldamist ja kliendik Oskuslikuks teabehalduse 
korraldamiseks on oluline, et  b oma  nende 
vajalikkest ressurssidest ja infovoogudest   
sel 
arengukava 2020, MKM) 
 avalike teenustega. 
Vabariigi Valitsus (edaspidi VV) kiitis 16. mai 2013. a kabinetiistungil heaks Majandus- ja 
terviklikule infohaldusele, kuna asutuste senine asjaajamine ei ole olnud piisavalt efektiivne ega 
toetanud teenuste arengut. (Lihtsam riik 2020, Majandus- ja kommunikatsiooniministeerium) 
e ja 
 ingliskeelne termin Information Governance) 
korraldamist.  VV  "Teenuste korraldamise ja teabehalduse alused"  2017. aastal 
edaspidi TKTA) 
ja teabehalduse korraldamisele 




uses kehtestatust lisaks oma asutusesisesele 
 
teenuse menetlemise kulgemisest ning klientide 
rahulolu on tagatud. 
s ja hallatavates allasutustes tegi uuringu Marmor 
(2019), kus uuringus osalenud riigiasutuste 
teabehalduse korr  
 
2019) 
Maa-ametil on ra ja katastri valdkonna 
maatoimingute haldamisega. Civitta Eesti AS (Rahandusministeerium, 2020) uuringu andmetel oli 
2019. aastal Maa- s (edaspidi DHS-s) registreeritud 109 395 
do
aa-ameti peadirektori korraldustega 
seotud maareformi ja maatoimingute teenuste teabe ja sellega seotud teabehalduse, sest need 
teenused on seotud Maa-
is kannete tegemist.  
-ameti maareformi ja maatoimingutega teenuste teabe ja sellega seotud 
teabehalduse auditeerimisele nii asutuse vaatest kui kliendivaatest ning auditi tulemus annab 
endamisest Maa-
on suhteliselt uus E materjale on 
M  annab   avalike teenuste 
omanike poolt ,  ja 
rakendatav  teenuse korraldamisega seot . lminud 





tegevusvaldkonnast ning kinnisvara ja katastri valdkonna osakonnast teenustest. 
annan infojuhtimise ja info est. 
infojuhtimise ja in id, nende  ja 
etappidest. e infoauditi meetoditest ja valimist, kirjeldan auditi 
 auditi tulemusi.  
, millisel moel  Maa-ameti avalike teenuste teave ja sellega 
seotud teabehaldus vastab ?  
tatiivsed: uuri kasutan vastavushindamist ja viin 
 intervjuud. Vastavushindamise  erastamise, kasutusvaldusega koormatud 
 ja riigimaa koormamisega seotud teenuste teavet  ja nendega seotud teabehalduse 
korraldamist KTA  s Vastavushindamisel a
 ja riigimaa koormamise teenuste protsesse koos 
protsessi omanikega. Vastavushindamise   teenuste protsessidest, nendega 
seotud osapooltest ja tegevustest, andmekogudest ja andmete haldamisest, protsessiga seotud 
regulatsioonidest ja menetluse kestvusest.  
Vastavushindamise maareformiga ja  riigimaa haldamise 
- , lesannete 
 infoliikumise kitsaskohti, 
infoliikumise ja teenuste ke lahendusi. 

















eenuse korraldamise ja 
 




ATKRR (MKM 20213) 
Avalike Teenuste N  tegutseb Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi (edaspidi 
MKM) juures alaliselt, et toetada MKMi avalike teenuste arengu 
koordineerimist (MKM 2017). 
Dokumendihaldus le
traditsioonilist dokumendihaldust, mis osaleb teabe korrastamises ning 
  1 ja 2 nimetatud teabe 
-   
2017). 
 




Eesti.ee veebileht turvaline uks e-
-teenustele, 
endaga seotud infole ja @eesti.ee postkastile. (RIA 2021). 
E-kataster elektroniline register, kus on 
2018). 
Infoaudit I siooni infoallikate ja 
infovoo tuvastamiseks ja hindamiseks ja teabe ja teabehalduse 
kvaliteedi hindamiseks (Buchanan, Gibb 2007). 






Schneymani (1985).  
Inforessurssid informatsioon, mis on vajalik asutuse toimimiseks ja teenuste 
jne) (Lihtsam riik 2020). 




valitsemisel oleva riigivara 
arvestuse pidamise tarkvara 
KKMVara 
Kohalik omavalitsus KOV 
Kinnistusraamat Kohtu juures peetav juriidiline register kinnisasjade ja nendega seotud 
 
Maa-ameti geoportaal veebileht, kuhu on koondatud Maa-ameti hallatavad Eesti kaardid, 
kaardirakendused, ruumiandmed ja mitmesugused e-teenused 





Otsene avalik teenus 
isikule tema eeldataval tahtel, teeninduskontakti kaudu mis tahes 
 
 RIA  








teabe seadus, Riigiteataja 2000 





1. Maa-ameti tutvustus 
 
Maa-amet on Keskkonnaministeeriumi valitsusasutus, mis on moodustatud 16. jaanuaril 1990.  
Algselt olid Maa- katastri, maakorralduse, kartograafia ja geodeesiaga. Hiljem 
 ka  
Maa-ameti struktuuris on kaks tegevusvaldkonda: kinnisvara ja katastri valdkond ja geomaatika 
valdkond.  Kinnisvara ja katastri valdkonna p  on maareformi toimingute 
 
aastal Maa- eid. Maa-
ametisse on koondunud kogu hoonestamata riigimaade haldamine ning riigi maatehingute tegemine. 
Sealhulgas tegeleb Maa-amet Rail Balticu raudtee ehitamiseks vajaliku era- 
oleva maa riigile omandamise ettevalmistamisega. 
Lisaks maatoimingute ja maa imisele tegelevad kinnisvara ja katastri osakonnad katastri 
ja ruumiandmete haldamise, tootmise ja arendamisega. Ruumiandmed on nii avalikus kui ka 
erasektoris oluliseks aluseks otsuste tegemisel. Maa-
 
Joonis nr 1 Maa-ameti  ruumiandmete haldamine (Maa-ameti arengukava aastateks 2018-2020)   
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Geomaatika valdkonna osakonnad tegelevad ruumiandmete haldamisega, ruumiandmeteenuste 
pakkumisega ning geoinformaatika koordineerimisega. Samuti geodeetiliste, geoloogiliste ja 
topograafiliste andmete  ja haldamisega  
geoloogilise info haldamise, varustamis
topograafiliste andmete ja kaartidega. 
 Maa-  asutuse 
(Maa- , Riigiteataja 
2016).  Maa-ametis on 26 osakonda, geomaatika valdkonna alluvuses on 8 osakonda ja kinnisvara 
ning katastri valdkonna alluvuses on 14 osakonda (Lisa nr 1 ). Tugiteenuseid pakuvad 4 osakonda: 
kond ning nemad alluvad 
peadirektorile. Maa-ametis 
hindutakse Vabariigi Valitsuse 
ja Keskkonnaministeeriumi juhistest ning tei  
Maa-  aastal ning protsessi 
omanik. Maa-ametis , kinnisvara  ja katastri osakonna haldusalasse kuulub 58 
protsessi. Tugiteenustega seotud protsesse on 31. Maa-ametis on riigil
teenused on seotud kaartide i ja kaardistamisega, samuti 
- ning 
ega, e-
maaoksjoni ja maamaksu alusandmete kogumisega ja ning nende edega (Riigiteenused, 
2020). 
 
Mag avalikele teenustele, mis on seotud Maa-ameti peadirektori korralduste 
. Maa-  on sisuliselt tegu Maa-ameti 
andmise  teenusega seotud tegevused toovad kaasa muudatusi katastrisse 
ning kinnistusraamatusse s 
e riigiasutuste 




(edaspidi KOV-id) ja nevaid 
teabest. Teenuste (protsesside) omanikud on 
haldamise osakonna juhataja (Lisa nr 2). teenustega seotud  
teabe ja teabehalduse korraldamist. 
 
2. Infojuhtimise ja info  
 
Kvaliteetse teenuse p s sutusest, mille 
eelduseks on efektiivne infojuhtimine. Schneymani (1985) hinnangul on infojuhtimine: 
inforessursside haldamine, teabe valideerimine ja 
tehnoloog  
 
Sama tet toetab ka Henczel (2001) oma uuringutes, et infoallikate valideerimine ja infovoogude 
gada ressursside olemasolu 
 (vt Joonis nr 3). I
kontekstis faktide, andmete jms info salvestamiseks ja edastamiseks olevat teavet. Samuti on oluline 
teada, kuidas teavet kasutatakse ning millisel kujul see edastatakse andmebaasidesse, et 





Joonis nr 3 Infovoo kaardistamine Henczel (2013)  
 
Henczel (2001) , et edukas inforessursside ja infoteenuste juhtimine 
  


















- eenuste teabe pidev 
hindamine aitab kaasa teenuste ning paremale ressursside haldamisele.  
 
Hilisematel 1990-ndatel hakati infojuhtimist vaatlema tegevuste kogumina ehk 
protsessidena hinnangul oli infojuhtimine kuue tihedalt seotud tegevuse pidev 
 
 






Eroshkin, Kameneva, Kovkov ja Sukhorukov (2016)  kaasaegse infojuhtimise 
kontseptsiooni, mis kirjeldab uusi metodoloogiad . Kaasaegse infojuhtimise 
kontseptsiooni keskseteks osadeks on protsesside juhtimine ja parendamine. 
Nendeks on:  
 te; 
 e modelleerimise kontseptsioon; 
 TQM (To   organisatsiooni 
meetod  






Vaadates infojuhtimise arengut , kuidas infojuhtimise kont  ja 
laienenud. Kui Choo (1995) vaatles infojuhtimist protsesside , siis kaasaegne infojuhtimise 
kontseptsiooni kesksele osale lisaks protsessi vaatele on lisandunud protsesside parendamise ja 
kvaliteedijuhtimise  
Henczel (2001) hinnangul infoaudit mitte ainult ei hinda teenuseid ja ressursse, mida kasutatakse vaid 
ka hindab, kuidas neid on kasutatud. tegelikku olukorda 
 
  
 kust nad tulevad ja kuhu nad suunduvad;  
  
 
Samuti Frost ja Choo (2017), et infoauditi arengus aastatel 2011-2016 on infoauditi 
Teabehalduse kval , 
Ramasubbu ja Sambamurthy (2011) oma uuringutes kui nad iseloomustasid kvaliteetset 
t
t u 
kohandada vastavalt muutuvatel e. 
ja Gibb (2007) 





Joonis nr 4 Buchanan ja Gibbs (2007) Infoauditi konseptsioon 
Orna (1999 ) ja St. Clair (1997) kirjeldavad infoauditi protsessi 
teabevajadus
organisatsioonis. Infoauditi protsessi reklaamitakse kui protsessi, mida saab kohandada vastavalt 
 
Buchanan ja Gibb (2007 ) leiavad sarnaselt Orna (1999) ja St.Clair (1997), et teabe tuvastamine auditi 
e ja inforessursside 
tuvastamist.  etteantud kriteeriumitele vastavaid andmeid, mida 
, et teabe 
edastamisel, haldamise ja misel on tagatud t koos  
e uga 
 
Frost, Choo jt ti arengust ning on leidnud, et enamus infoauditi 




Henczel (2001) :  
1) Planeerimine. 
Selles etappis m  ja ulatus, ressursid, auditi metoodika. Koostatakse 
 
2)Andmete kogumine: 
Andmete kogumiseks ettevalmistamine  ookusgruppide intervjuud 
- ele. 
3)  
Andmete ja   ettevalmistamine;  
4) Andmete hindamine: 
H dubleerimist, infovoogusid. Koostatakse soovitused ja tegevuskava parendusteks. 
5) Parendusettepanekute teavitus: 
 Kirjalik aruandlus  suuline ettekanne ja koolitus (nt intranetis/siseveebis). Antakse isiklik 
tagasiside osalejatele ja huvigruppidele. 
6) Parendusettepanekute elluviimine: 
 Arendatakse tegevuskava elluviimist,    
Arendatakse uut strateegiat ja infopolitiikat. 
7) : 
M  ja hinnatakse muutusi, planeeritakse . 
  
htki aktsepteeritud infoauditi metoodikat, 
mida toetab statuut, st
kuid neid ei saa 
.  
On mitmeid rahvusvahelisi ja  
auditeerimisprotsesse, nt ISO 19011: 2015. J auditi juhised (ISO) 
auditeerimisprotsesse saab kohaldada laiemalt kui standard  tingimusel, et arvesse 
 ISO 9001:2015 sisaldab 
k id (ISO, 2015),  juhtimis e dokumenteerimise 




s . Samas peab arvestama, et 
nt avaliku teabe 
haldamise osas jms. t 
lduse 
Eesti kontekstis reguleerib teabehaldust Vabariigi Valitsuse  KTA
ja 
 
an, Gibb (2007) ja Henczel (2001) seisukohast, mis kirjeldab infoauditi 
. Sarnaselt  
Buchanan,  hindan teabe kvaliteeti ja teabehaldust, 
hinnates avalike teenuste 
maareformi ja 
maatoimingute teenuste teabe ja sellega seotud teabehalduse osas teenuste teavet ja 
nendega seotud teabehalduse korraldami . 
 
  







3. Uuringu meetodid ja planeerimine 
 
 "Teenuste korraldamise ja teabehalduse alused" (TKTA) on seatud 
eenuste ja teabe korraldamiseks ning teenuste arendamiseks. Maa-
teenustega 
seotud teavet ja sellega seotud teabehaldust, et teada saada avalike teenuste teabe ja sellega 
seotud teabehalduse vastavust  . M
randamise, riigivara koormamise 
maareformi ja maatoimingute) teenuste seas, mis on Maa- ameti peadirektori 
korralduste ga seotud avalike teenuste teabe ja sellega seotud teabehalduse osas. 
Teabehaldus on tegevus, mis toetab asutu
alategevused on andmehaldus, dokumendihaldus, sisuhaldus sise- 
se korraldamine (Teenuse korraldamise ja teabehalduse alused, Riigiteataja 
2017). 
Majandus- ja kommunikatsiooniministeerium koordineerib otseste avalike teenuste korraldamist 
iat ja on heade teenuste 
alus.   
da kvaliteetset teenust ilma 
 ja 
sellega seotud teabehaldusele te teenuste teavet ja sellega seotud teabehaldust 






sin vastavushindamist ja intervjuusid. 
Vastavushindamine  
 
Infoauditi esimeses etap  vastavushindamine erastamise, kasutusvaldusega koormatud 
 ja riigimaa koormamise teenuste teabe ja teabehalduse korraldamise  osas. 
Hinnates teenuste teabe ja sellega seotud teabehalduse ning 
sin koos protsessi omanikega maareformi ja maatoimingutega teenustega seotud protsesse ja 
sellega seotud tegevusi. Infoauditi teises etapis viisin 
omanikega ja  protsesside toimivust, nende kitsaskohti ning arendamise 
  
Buchanan, Gibb (2007) info  ( vt joonis nr 
4): emi andmeid, et hinnata teenustega seotud 
 teenuste  teabe kuvamist ja 
teenusega seotud info edastamist kodanikule. Infoauditi 
hindamiskriteeriumid ja andmete kogumise meetodid (vt tabel nr 3). Infoauditi  maa 
erastamise,  ja riigimaa koormamisega seotud 
teenuste teavet ja nendega seotud teabehaldust. Hindamiskriteeriumiks oli 
andmed: -s, teabehaldust reguleerivad 
 protsessiskeemid, menetlusega seotud dokumendid DHS-is, asutusesisesed asjaajamist 







Tabel nr 3 Infoauditi metoodika raamistik 
Auditi ulatus  Maa erastamise,  ja 








juhend, asutuse sisene asjaajamist reguleeriv normdokumendid; 
intervjuud 
Allikas: Buchanan ja Gibb (2007) kohandatud Autori poolt 
teenuste korrald toob v  
tulenevate kohus eks. ATKRR-is oli 
all:  
 teenuste kohta teabe avalikustamisel ja isiku teavitamisel teenustest (kasutajate teadlikkus);  
 teenuse osutamise vormidel (kanalid); 
  teenuse kasutajamugavusel ja  (ATKRR, 2013) 
 sisus 
korraldamise osas on enamuses d osad id teenuste 
korraldamise osas e poolt, et rakendada teenuste 
edastamisele  
 digitaalses keskkonnas 




E- -teenuse pakkumiseks juhised ning 
E- teenuse disai avaliku sektorile suunatud 
, et heas e-teenuses 
tused: 
  -teenuse kliendi/kasutaja jaoks; 
  ; 
 ka tavateenuste
(E-teenuste disainimise , 2014). 
on tagatud 
korraldamisele, mis kattuvad juba eelpo
 2019. aasta alguses behalduse 
(MKM, 2019). 
Infoauditi fookuses on 3 avaliku teenuste valdkonda:  
I. Maareformi isega seotud teenused 
II. Kasutusvaldusega  
III Riigivara koormamisega seotud teenused 
Vastavushindamise   otseste avalike teenuste teabe ja 
ja riigile oluliste teenust
maatoimingu teenused ei kuulu oluliste teenuste alla Maa-ametis. Vastavushindamise (tabel nr 4) 
esimeses osas hindasin maareformi ja maatoimingute teenuste teabe  ning 
and -st, protsessiskeemist, teenusega seotud dokumendid DHS-s 
21 
 
ning teenuse menetlust reguleerivad menetluse juhendid ning asutusesises
dokumendid. onna- juhatajatega.  





1. -2 Siht-  
2.  Teenuste kasutajate rahulolu tagamine 
3.  
optimaalses mahus 
4.  Asutus teeb  teiste asutustega
 
5.  6, p 6  Teenuse osuta  
6.   7 lg 2  
7.  Asu  
8.  Asutus tagab, et otseste avalikke teenuste kasutamiseks vajalik teave on lihtsasti 
 
9. -4 




11.  9, lg 6 A
ettepanekuid. 
12.  10, lg 3 
asutuse sisemi  
Allikas: Autori koostatud 
Teenuste kriteeriumid: kasutajate teadlikkuse, teenuste teabe 
nata teenuse 
asutuse kui ka 
kliendi vaatest. info on piisav ja 
arusaadav kodaniku jaoks ning millisel moel antaks
kas kodanik  
Sarnaselt teenuste teabe vastavushindamise osas teenustega seotud andmete 
ja teabe vastavushindamise   andmeteks on teabehaldust 
22 
 
reguleerivad dokumendid DHS-st, protsessiskeemi andmed, mis on seotud andmekogude ja andmete 
teenuste eest vastutavate 
osakonnajuhatajatega (Lisa nr 2).  





1.  Asutuse teabehaldus peab tagama: 1)  
  2) teabe hoiu, vahetamise ja kasutamisega seotud riskide maandamise ja kulude 
 
  3) 
 
2.  12 lg1 Asutusel isel tekkiva teabe, selle allikate ja 
hoiukohtade kohta.  
3.  12 lg3 
kindl
st
 3) millised on teabe allikad; 4) 
millistes vormingutes ja hoiukohtades teavet hoitakse; 5) millised on teabe 





tagatakse infotehnoloogiliste vahenditega. 
6.   
taaskasutamiseks antud 
 
7.  Asutus avalikustab eesti.ee a ja otseseid 
avalikke teenuseid as  
Allikas: Autori koostatud 
Teabehalduse ga seotud 
teabehalduse tegevuste ja menetluse osas ning aitab tuva
asutus  Vastavushindamise el viisi poolstruktureeritud intervjuu 




Poolstruktureeritud intervjuu puhul: 
  
 
 ja millal (Robson, 2002). 
Vastavushindamise ja i  koond, mis aitas selgitada teenuste 
teabe ja teabehalduse korraldamise ning infoliikumise kitsaskohad. A  
teabe ja teabehalduse paremaks korraldamiseks ning infoliikumise 
kitsaskohtade leevendamiseks. 
 
3.1 Maareformiga seotu vastavushindamise  
 
-ameti peadirektori k
andmisega, kuna tegu on Maa-
maakatastris ning kinnistusraamatus. eenuste  
mitmetetelt asutustelt lastuste andmist maareformi ja maa   
2019. aastal anti Maa-ameti peadirektori ligi 3000- st 
korraldustest oli seotud maareformi ja maatoimingute 
keskendunud maareformi ja maatoimingute teenustele. U fookuses olevad korralduste liigid 
(teenused) ja nendega seotud protsessid on kajastatud lisas nr 2. 









3) Maa munitsipaalomandisse andmine 
 
Maa erastamine ja hoo  
-
sse 




 ja protsessid on modelleeritud BPMN (Business Process 
Model and Notation) notatsioonis d protsessi 
d tegevused, andmekogud ja 
andmete edastamise viisid ning kanalid. 
Hines ja Taylor kirjeldavad oma uurimuses, et p muti protsessis oleva 
teabe ja dokumentide liikumisest ning aitab leida protsessi kitsaskohad (Hines, Taylor 2000). 
nutsi on protsessihaldur isik, 
hallata seoseid erinevate protsessi osade vahel.  
Maa-ametis on protsessihaldur 
tsessi omanik osakonnajuhataja.  
hindamiseks viin 




protsessiskeemi ja DHS- olevate dokumentide andmete alusel. 
Tabel nr 6 
 
Jrk




1. -2 Siht- 
. 
Siht-  
2.  Teenuste kasutajate rahulolu 
tagamine. 








asutustega, et muuta oma teenuseid 
. 
- tega, 
Keskkonnaministeeriumi, Transpordiameti jt 
riigiasutustega. 
5.  6, p 6  
 asendajale DHS-i vahe
eemal lduslik 
 et eemaloleku ajal peab 
lauatelefoni suunama asendajale ning e- 
postkastis peab seadistama automaatse vastuse 
eemaloleku kohta. 
6.  laks otseste 
avalike teenuste osutamise kanalid. 
 
otseste avalike teenuste kanalid. 
7. 
lg 3 
Asutusel on loetelu oma teenustest, 
kodulehel. 
. 
8.  Asutus tagab, et otseste avalikke 
teenuste kasutamiseks vajalik teave 
on lihtsasti leitav. Teave esitatakse 
 
Teave ei ole lihtsasti leitav, on teenuse 
 
9.  -4 
an
parandamist. 
juhul kui andmed ei ole leitavad 
 
parandatakse. 
10.  Asutus annab avaliku teenuse 
kasutajale teavet teenuse osutamise 
e 
toimingu -maili teel kuid kogu 
info ei kajastu alati DHS-s. 
26 
 
kulgemisest. Asutus tagab teenuse 
 
11.  Asutus tagab avaliku teenuse 
teenuse kohta tagasisidet ja teha 
ettepanekuid. 
Kod -posti teel, 
tagasisidet ja ettepanekuid ei koguta otseselt. 
12.  Asutuse otseste avalike teenuste 
ja juhendites. 
Asutusesiseseks kasutamiseks on olemas juhend 
teenuse menetlusest. Menetlusega seotud 
teabehalduse osas on kehtestatud 
dokumendihaldust puudutavad reeglid Maa-
-1/18/1809 
-  
Allikas: Autori koostatud 
staja, kohalik omavalitsus (edaspidi KOV), Siseministeerium, Vabariigi 
Valitsus, Keskkonnaagentuur. Maa-ameti siseselt on protsessis kaasatud 5 osakonda ja menetlust 
-kataster), kinnistusraamat su 
i  (edaspidi MaaIS), riigi reservmaade andmebaas (edaspidi RRM), riigi kinnisvara register 
(edaspidi RKVR), DHS. (Lisa  nr 4 lk 70) 
-i vahendusel elektrooniline 
kiri, DHS-is on ta  kirja registreerimisel muudetakse esialgne 
dokumendi teksti MS word vorming PDF /A vormingusse. Samuti infoliikumise kiirendamiseks 
kasutatakse riigiasutuste dokumentide edastamiseks dokumentide vahetuskeskkihti DHX-i, selle 
dokumendid otse saatjalt saajale 
DHX-iga on samuti kergem tagada juu
toimivus - algsed  
Maa-ameti siseselt toimub teenuse menetlemisega seotud  osaliselt  menetleja 
e-postkasti kaudu,   DHS-i.  DHS-i se lisatakse asutusesiseselt 
menetluse use te  nimed,  ning 
ettepanekutest, menetluse kestvusest aja kinni pidamisest jne.  
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Olulisemad menetlusega seotud dokumendid on DHS-s, kuid dokumendid ei ole oma omavahel 
menetlusega seotud dokumentid DHS-s. Dokumendid luuakse DHS-is Sharepoint platvormil MS 
Word vor  ja muutmist kogu korralduse menetluse 
ajal, allkirjastamisel luuakse dokumendist PDF- A vorming, mis on arhiiviveerimiseks vajalik 
vorming. 
Kuna erastamise esialgsed toimingud tehakse KOV poolt, siis kodanik saab esmase info KOV-lt oma 
maa erastamise kohta ning erastamise -ametile. Menetleja suhtleb 
telefoni ja e-posti vahendusel ning DHS-i kantakse olulisemad 
-
vahelist teavet tuvastada DHS-s ning kui kodanik unustab menetleja poolt telefoniteel edastatud teabe, 
-s leitavad. Maa-ameti kodukorra kohaselt 
on mene -s, isegi kui info 
tundub, et ei ole oluline, siis hiljem on kergem arusaam - i kantud 
kirjavahetuse alusel. 
T
kirjeldus ja muu teave peab olema avaldatud lisaks asutuse kodulehele ka eesti.ee lehel arusaadavalt, 
lihtsalt ja info peab olema kergesti leitav. Teave peab olema aja- ja asjakohane ning piisavalt 
 
Maa-amet -kanaleid: 
1) maa- ; 
2) eesti.ee; 
3) geoportaal, mis on liidestatud maa-ameti 
andmed ja mitmesugused e-teenused; 
28 
 
Eesti.ee on turvaline uks e-
korraldamiseks riigiga, l -teenustele, endaga seotud infole ja @eesti.ee 
postkastile. Eesti.ee pakub eesti, vene ja inglise keelset informatsiooni, mida teha 
erinevate   (Riigi 
1). 
Eesti.ee veebilehel on avaldatud juhend avaliku teenuse pakkujale teenusega seotud teksti kuvamiseks 
 oleks arusaadav ja lihtsa 
ehitusega (Tark e-riik, 2011). 
Selleks, et riigia
 






ele ja tekstidele pdf formaadis (Avaliku 
sektori kodulehe visioon, 2015); 
Maa- veebi lehel, eesti.ee-s,  ja geoportaalis on kirjeldatud maareformi  
erastamise teenuse kohta puudub. Samas on eesti.ee 
suunatud maaameti geoportaali ruumiandmete lehele
seotud teenustega tutvuda.  
Maa erastamise 
vastavushindamise abelisse on lisatud vas te kirjeldamise 
andmed Maa-ameti st, eesti.ee-st; protsessiskeemi ja DHS-s olevatest dokumentidest.  
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1  11 Asutus peab tagama 1) teabe kvaliteedi ja 
 
  2) teabe hoiu, vahetamise ja kasutamisega 
seotud riskide maandamise ja kulude 
 
  3) 
muutmise
 
Asutuse teabehaldus tegeleb 
parendamise nimel tagades teabe 
 
2.  12 lg1 Asutusel 
 
Maa-ametil on andmekogude loend. 
 
menetlus kokku puutub. Peamistes 
ilitamine 
tagatud andmekogude omanike poolt. 
3.  12 lg3 on 
: 1)millist teavet on 
ides 
saadakse;3) millised on teabe allikad; 4) 
millistes vormingutes ja hoiukohtades teavet 
su -tingimused;6) kes on teabe 
kasutajad. 
Protsessil on olemas asutusesisene 
juhend ja loetelu protsessiga seotud 
teabe allikatest, vormingutest, teabe 
adest ja 
jne on 
koostamisel. Teabe loomisel 
arvestatakse teabele esitatud 
 ning 
ilitatakse vastavalt  
4.  
vajalikkust, tuvastab teabe dubleerimise eri 
 
tingimused 
menetluse vahepealsed toimingud ei 
ole DHS-s. Dubleerimist ei ole, aga 





asjatult dokumentide esitamiseks, 
vaid 
dokumendid tehes 
erinevatesse andmekogudesse.  
6.  Asutus avalikustab oma veebilehel Isi  ja 




kohta asutuse taaskasutamiseks antud teabel 
 
7.  
tegevusvaldkonda ja otseseid avalikke 
teenuseid  
 
Maa-amet on avalikustanud oma 
tegevusvaldkonna eesti.ee lehel. 
Allikas: Autori koostatud 




Maa munitsipaalomandisse andmine  
 KOV taotlusel, 
sisend tulnud Maa- ametilt kui eelnevalt ei ole veel algatatud mist ning Maa-amet 
algatab ise maareformi menetluse. 
Reeglina ei ole munitsipaalomandisse andmise protsessil kokku puutumust kodanikega ning seega ei 
ole vaja kodanikku teavitada teenuse pakkumise algatamisest. Kodanikuga suhtlemisel on erandiks 
kui kodanikel on ebaseaduslikud ehitised munitsipaalomandisse antaval maal, siis teavitatakse 
Munitsipaalomandisse antava maa 
protsessis osaleb 3   KOV ja ministeeriumid, teised riigiasutused ja Maa-ametist 7 
osakonda. Protsessi tegevustega seotud andmed kantakse maa-ameti geoportaali munitsipaalmaade 
e andmed kantakse e-katastrisse ( Lisa nr 5 lk  71). 
Maa munitsipaalomandisse antava teenuse vastavushindamise punktid kattuvad maa erastamise ja 
eadmise teenusega punktide 1-7 ulatuses, punktid 8-12 ei ole seotud kodaniku 
teenindamisega, kuid vaatamata sellele peaks teenuse kohta selgitav info olema kodulehel.  Maa 




Teabehalduse korralduse osas kattuvad samuti maa munistsipaal omandisse andmise teenusel maa 
 vastavushindamise punktide 1-3 ja 6-7 osas, 
punktide 4 -5 osas on erinevusi. 
Maa munitsipaalomandisse andmi gus arutatakse menetlust puuduta
sageli Maa- ameti osakondade vahel e-posti 
et osakondade vahel toimub arutelu ning erinevate osakondade kaasamisel saab menetlusse kaasata 
da lahkunud t
postkastist  
Sarnaselt erastamise protsessiga kasutatakse DHS-i menetlusega seotud dokumentide haldamiseks 
ning edastamiseks  
koordineerimisek  kasutatakse lisaks -posti aadressile  




Protsessiskeemist on n vate dokumentide esitamine  maa 
munitsipaalomandisse andmise  -katastriarhiivi digiarhiivi 
-ameti peadirektori korraldus erastamise 
kohta e-  esitatakse kaks korda andmekogu erinevatesse 
Uue e-katastri arenduse kasutusele 
 
Maa munitsipaalomandisse andmise teenusega seotud info kajastamine Maa-ameti infokanalites: 
1) maa-  kohta on raskesti leitav ning eeldab pikemat 
sirvimist ja eelteadmisi antud valdkonnast. Samas teenuse sihtgrupp on KOV, kes on teenusest ja selle 
menetlu ajagi lisainfot. 
kontaktandmeid ei ole avaldatud ning kodanik, peab otsima teenuse haldaja kohta andmeid Maa-ameti 
 kontaktide alt. 
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2) eesti.ee-s on info ga teenuse toimist ei 
 a-ameti kontaktandmete puudumist, selleks et 
k  
3) geoportaalis (geoportaal.maaamet.ee) ei ole teenuse kohta info kajastatud, 
menetlusega seotud maade erastamise seisu, kas on juba antud munitsipaalomandisse vms. 
 




Maa riigi  
 riigi omandisse seoses riigi riigi reservmaa vajalikkusega. 
P -amet alga
ministeeriumi taotluse peale.  
Sarnaselt munitsipaalomandisse andmise protsessiga ei ole protsessis otsest kokku puutumust 
kodanikega ning seega ei ole vaja kodaniku teavitada teenuse algatamisest ja menetluse kulgemisest. 
isse, siis 
omandisse andmise protsessiga on protsessi osapooli rohkem. Riigi omandisse 
- oled: KOV, maa-
, ministeeriumid ja riigiasutused. Maa-ametist osaleb protsessis 9 osakonda ( Lisa nr 6  lk  
72). 
maa ri  munitsipaalomandisse andmise 
teenusega, k tumust kodanike teenindamisega. Maa riigi 
omandisse andmise protsessi tegevused on seotud mitmete andmekogudega: maakatastriga (e-
kataster), riigi reservmaade andmebaasiga (edaspidi RRM), aadressiandmete andmebaasiga. 
Maa r  info kajastamine Maa-ameti infokanalites sarnaneb maa 
munitsipaalomandisse andmisega. teeriumid, siis 
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teenuse kasutajatel ei ole vajadust teenuse kohta infot otsida eesti.ee-st, Maa-
geoportaalist. 
 
  teabehalduse korraldamise osas sarnaneb 
munitsipaalomandisse andmise teenuse punktidega 1-3 ja 6-7, erandiks on punktid 4-5 osas, sest need 
 
-s, samuti on ena test 
registreeritud DHS-
-postkastis, mis raskendab menetlusest 
sukohad 
kajastuvad Maa-ameti peadirektori korralduses ja menetlejad koostavad aruandeid, mis etapis ollakse 
a
 
Protses  mittevajaliku teavet. Protsessi keskmine 
menetlus 4- 6 kuud ning p   
 




kasutusvaldus seatud saavad esitada taotluse maa omandamiseks.  
 ja soovib kasutusvalduses 
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on juba kasutusvalduse teemaga varem kokku puutunud ning ta on teadlik, kes on teenuse pakkuja. 
Riigimaa haldamise osakond teavitab kasutusvaldajat 5 kuud ette, et tema senine kasutusvalduse 
-  
Protsessiskeemis (Lisa nr 7 lk 73) puudub Maa-ameti peadirektori korralduse allkirjastamisele viide, 
 
kasutusvalduse  ostja  ning riigiasutustest Keskkonnaamet, 
Muinsuskaitseamet, Maanteeamet. 
Kasutusvalduse teenusel  teenustega 
vastavushindamisel teenuse teabe osas punktide 1-7 unkt 8. on seotud 
teenuse kasutusvaldusesse antud maa ega:  
1) Maa- - annab  riigimaa haldamisest, aga teenuse infoni peab liikuma mitme 
lingiga
kontaktidest ja menetluse piirkondadest. 
  
2) Eesti.ee- s on info osaliselt olemas, viidetakse teksti sisu osas  -amet tegeleb riigimaa 
haldamisega pakkudes selleks erinevaid teenuseid ning tuua
-ameti 
otsima kontakte ja rohkem infot.  
saab kodanik tutvuda huvi pakkuva maa
kitsenduste ning teiste oluliste katastriandmetega. 
Vastavushindamise punkt 9 
probleeme m
 





toimingutest, mis alust  
kontakteeruda ja  
Vastavushindamise punkt 11 on seotud  teenuse 
ja abi saamisega, kodanik saab vajaliku info menetlejaga suheldes. Sarnaselt teiste Maa-
ameti teenustega tagasisidet ja ettepanekuid ei koguta. Vastavushindamise punkt 12 on seotud 
 teenuse asutuse siseste aktide ja juhendite olemasolu 
tuvastamisega- luse juhendid sh asutusesisene juhend: Maa-
ameti peadirektori 1-
 
kasutusv  teenuse teabehalduse osas kattub 
sarnaselt eelnevate teenuste vastavushindamise punktide 1-3 ja 6-7 osas. Punktide 4 ja 5 
vastavushindamise 
menetlemisel  ib dubleeriv teave 
andmekogudes. Protssesi kasutusel on andmekogud HYVA, RRM, MaaIS, 
RKVR, KKMVara, DHS, e-kataster, KKMVara aste kaust toimikute andmetega- kus 
sisestata , aga funktsioonide poolest erinevatesse andmekogudesse 
ning d on vajalikud andmekogudes ja mittevajaliku teavet ei ole. 
- atakse nii 
DHS-
menetlusega seotud Maa-ameti peadirektori korralduse sisusse koondub asutusesisene info, mis on 
saadud erinevate osakondadest, kuid menetluse k
 
Keskmine menetluse aeg riigimaa l on 4 kuud, sh 
menetluse
koostamise aeg on , kuna eksperthinnangute 




3.3 Riigimaa koormamise teenuste vastavushindamise  
 
Riigivara koormamisega seotud teenused jagunevad kaheks:  




e -rajatis on vajalik 
avalikes huvides ja puudub muu tehniliselt ning majanduslikult otstarbeka
- -
-rajatise arendamiseks ( Lisa nr 8 lk 74 ). 
ut ldjuhul seatakse 
riigimaale reaalservituut 
taotlema riig (Lisa nr 9 lk 75 ). 
 
Teenuse u andmine tehnorajatise paigaldamiseks reformimata riigimaale 
 
te jaok  
 on nad teadlikud nii 
iviimise tingimustest  
  a
-ameti peadirektor allkirjastab korralduse  
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Protsessi menetluseks kasutatakse DHS-i nii dokumentide kui ka projektide edastamiseks, 
 Tehnorajatise andmed kantakse Maa-ameti 
geoportaali ning -katastrisse. 
teabe 
vastavushindamistega punktide 1-7 osas, punktide 8 -12 osas 
on erinevused. 
Vastavushindamise punkt 8 kajastab teenuse teabe leitavust:  
1) Maa-
osakonna tegevuste alt leitav reformimata maale tehnorajatise paigaldamise kirjeldus ning teenuse 
saamiseks vajalikud taotlusvormid. Info puudu
-ameti 
lehele ning otsima kontaktide alt osakonna andmeid.  
2) eesti.ee- jeldamisele. 
3) Geoportaalis riigivara koormamise teenuste info puudub, 
 
 
/ette Punkt 10 osas 
t ning on teadlikud teenuse menetlusest ja 
sellega seonduvatest asjaoludest.  Vastavushindamise punkt 11 tagasisidet ei korjata, aga menetluse 
kiirest kulgemisest  e-postiga menetlejat. 
Vastavushindamise punkt 12 osas on kasutusel teenuse menetlemiseks asutusesisene menetlusjuhend 
ja protsessiskeem. 
 
 paigaldamiseks kattub kasutusvaldusega 
 teenusega teabehalduse osas 
kasutusvalduse teenusega andmeid ei dubleerita kuid kantakse mitmesse andmebaasi samasid 
 
tervikuks. -  ei pea 








rotsessiskeemis  ( Lisa nr 8 lk 74  ) osapooli 
kaks seadmise taotleja ja riigi kinnisaja kasutusvaldaja/hoonestaja kui riigivara 
mille koo  rendil, seega on vaj tada rentnikuga enne 
riigivara koormamist. Maa-ametist on 4 osakonda kaasatud protsessi tegevustesse ning protsessi 
toetavad DHS, RRM, Maa-ameti geoportaali kitsenduste kaart, Riigivara 
kasutuse andmebaas. RKVR, e-kataster . 
Riigivara koormamisel servituudiga on eraisiku jaoks reeglina tundmatu protsess, sest reeglina eraisik 
ei oma e
teavitatakse menetluse asjaoludest ja alustest .  
 teenuse ja teabe korraldamise 
tagatud teenuse teabe ja teabehalduse korraldamine. 
osakondade vahelised kirjavahetused on registreeritud DHS-
-s. 
Protsessi menetluste tegevusi ei ole otseselt 
, kuid neid juhtumeid ei ole palju ning ei ole 








kspertidega ehk teenuse eest vastutavate osakonnajuhatajatega 
poolstruktuureeritud intervjuud (Lisa nr 3). Valimis oli 7 osakonnajuhatajat: maareformi teenuste 
imustele 5 osakonnajuhatajat (kaks neist olid maareformi 
valdkonnaga seotud teenuste peamised vastutajad) ning maatoimingute teenuste poole pealt kaks 
osakonnajuhatajat.  
nnajuhatajate teadlikk
tutvustada selle alusel teenuse teabe korraldamisele seatud 
ka protsessiskeemi ja teabehalduse kitsaskohti ning ettepanekuid kitsaskohtade leevendamiseks. 
uvalt koroona viiruse laialdasest levikust tingitud 
viidud virtuaalselt MS Teamsi vahendusel. Osakonnajuhatajatele olid saadetud eelnevalt intervjuu 
g  
uud on salvestasin audio failidena ja transkribeerisin ja  kvalitatiivse 
etodil (Laherand 2008). 
g enamusele osakonnajuhatajatest oli avaliku teenuse 
id. sakonnajuhatajad 
arvamusel, et nende teenuste kasutajate siht- 
tletud. Osakonnajuhatajad olid 
teenust, siis on see tingitud sellest, et kodaniku poolt esitatud andmed ei 
mittevastavusest teenust pakkuda.  
 Vastaja O2 teenuse rahulolu tagamise kohta,  et teil Maa-
korras - aga vanasti Maa-valitsuse ajal ei saanud oma erastamise a .  
 V  ma saan aru, miks ma ei saaanud sellistel tingimustel maad, 




Keskkonnaministeeriumi, Rahandusministeeriumi jt riigiasutustega, et muuta teenuse korraldust 
 
Transpordiametile oma menetluse protsessi ja KOV id saavad 
aruandluse alusel, mis maadega kui kaugel ollakse menetluses  





Osakonnajuhatajad olid teadlikud asutuse otseste teenuste osutamise kanalitest ning arvasid, et asutuse 
astelt vastava 
jaotusest. 
info ei ole kergesti leitav.  
Vas
- meie oskame infot leida, sest 
me tunneme kodulehe liigendust ja valdame seda teemat, aga need kodanikud, kes on esimest korda 
kodulehel ei pruugi infot leida. 
ise erinevatest andmekogudest. 
Teenuse kasutajale teabe edastamise osas teenuse o
erinevaid arvamusi ja seisukohti. taeg on nt 
neli kuud ning meist mitte






samuti on kontaktiks kodaniku teenuse menetleja ning 
 
el -
Asutusesiseste juhendite vajaduses oldi eriarvamusel. 
pea vajalikuks, et meil oleks lisaks s ka 
-ameti 
 
korraldase osas ning parendamist vajaks vaid info kuvamine kodulehel, et info oleks paremini leitav.  
Vastajad olid teadlikud, et asutuse koduleht on uuendamisel ja oldi optimistlikud, et kodulehe 
 
Teenuse kulgemise ja info teenuse menetluse osas olid osad vastajad arvamusel, et selles ei esine 
probleemi, erandiks olid vastajad O3 ja O2. 
-olla varem 
teavet jagada selle kohta, et menetlus on meie poolt alustatud. 
kodulehel-  
ja mis, etapid selles on- -
teadlik  
kas maal on omanik  
Vastajad ei osanud v
et kodaniku pidev teavitamine olukorrast  
et tagasiside ja ettepanekuid kodanikelt oleks hea teada. Vastajad O5 ja O6 olid arvamusel, et see 
-
p Maa-amet teenusest. 
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 seisja pilguga, et midagi 
 
Teenuse protsess
osapooled ning nende poolne info edastamine. 
kodanikk . Vastajad O3 ja O6 olid 
arvamusel,  tuletama 
ist.  
 muudetud ning juba 
parendatud. Ka  ja riigivara koormamise teenustel 
l kasutusse e-katastri ja RKVR-i arendused, siis kulgeb protsess kiiremini ja teenuste 
menetlemine on kergendatud andmete sisestamise osas. 
Enamus vastajatest ei osanud  
dokumentide seoste loomine on DHS-s  halduse 
protsesside 
. Teabehalduse parendamise planeeritavatest  meetmetest 
 osakonnajuhatajal, teistel puudus teadmine, et midagi on planeeritud 
Vastaja O5: n nii palju andmetesisestamist, hetkel on meil 7 andmekogu, 
 - 
imliku eksi -i  
 siis me kasutaks ainult 4 andmekogu ja pikemas perspektiivis ainult kahte. 
Ettepanekutest teabehalduse osa paremaks kor  osakonnajuhatajad eelselt,  
et teenuste  menetlejate kontaktandmetega. 
Vastaja O2:  me saaksime 





Tabel nr 8 Intervjuude tulemused maareformi teenuste osas 



























Teenuse osutamine on 
DHS-s registreeritud 




seotud dokumendid on 
DHS-s. 
teiste asutustega, et 

























Peamiseks kanaliks on 
e-post. 
Teenust osutatakse 
DHS- i vahendusel e-
kirja kaudu. 
Asutusel on loetelu 
oma teenustest, mis on 
avaldatud kodulehel. 
Loetelu on olemas, aga 
kodulehel. 
 
kodulehel. teenuseid, ei tea. 
Teenuste info leitav 
kodulehel. 
info puudub. 
Infot peab otsima 
ettekannete alt, muidu 
ei leia. 
Raskesti leitav. 
Asutus tagab, et otseste 
avalikke teenuste 
kasutamiseks vajalik 
teave on lihtsasti 
leitav. Teave esitatakse 
viisil ja mahus. 
Teave ei ole kergesti 
leitav ja ei ole esitatud 
sobival viisil. 
Teave ei puudulik. Teave vajab 
 
uuesti andmeid, mis on 
nes 
Isikul peab olema 
Kui ei leia andmeid 
erinevatest 
andmebaasidest. 
Andm e kui 
on andmebaasides  
 
E













selle kulgemise kohta. 




kohta teavet suuliselt 
-




Suuliselt ja kirja teel 
 e-postilt 











tagasisidet ja teha 
ettepanekuid. 
Enamasti suuliselt ja 
-
posti ja ka DHS-i 
abi, tagasisidet ja 
ettepanekuid ei koguta. 
Enamasti kirjalikult 
-posti kaudu  
ja DHS- i kaudu 
anta
tagasisidet ja 
ettepanekuid ei koguta. 
Kirjalikult enamasti 
DHS- i kaudu antakse 











korraldus on kirjas 
Maareformi seaduses, 
Maa munitsipaal-
omandisse andmine jt 
 
Teenuse osutamise 
korraldus on kirjas 
Maareformi seaduse, 











Allikas: Autori koostatud 
Maareformi teenuste intervjuu tulemuste an  
vastajate  uste 3-
11 osas (vt Tabel nr  9).  
Tabel nr  9 Intervjuude tule  







Milline on teie arvamus 
teenusega seotud teabe 
kuvamisest kodanikule? 
Info on raskesti leitav, 
selleks peab otsima 
ettekannete alt jm. 
Teenuse kirjeldus 
on puudulik 
Kodanik ei leia kuidas 
i maa 
mis siis edasi saab. 
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Kodulehel peab infot ja 
kontakte uuendama. 
Millised on teie 
ettepanekud teenuse info 
leitavuse kuvamise 
parendamiseks? 






kirja panna ka 
kodulehele. 
Millised on teie 
ettepanekud, et 
parandada kodanikule 
edastavat teavet teenuse 
menetluse ja  kulgemise 
osas? 
Teavitada kodaniku kui 
menetlus on algatud 
Maa-ameti poolt, isegi 





Ettepanekuid ei ole, 
sest kodanikega 
erastamise poole pealt. 
Millised on teie 
ettepanekud tagasiside ja 
ettepanekute korjeks? 
Peale korralduse 
tagasisidet, aga see ei ole 
eriti otstarbekas. 
Tagasiside ja 
ettepanekud ei ole 
vajalikud.  ettepanekuid. 
Milliseid kitsaskohti te 
protsessis 
Kitsaskohti ei ole. 
kulub pikk aeg. 
vastused viibivad tihti.  
Milliseid parendamise 



















seoste loomisele kulub 
liiga palju aega. 
puudusi ja 
kitsaskohti. 
Kitaskohti ei ole. 
 
Milliseid parendamise 














Ei ole midagi 
muudetud ja ei ole 
plaanis muuta midagi. 















jaoks, et oleks parem 
jne. 
 Allikas: Autori koostatud 
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Maatoimingute teenuste omanike intervjuude tulemused teenuste korraldamise osas 
tabelis nr 10 vt allpool. 
Tabel nr 10 Intervjuu tulemused maatoimingute teenuste seas 








Teenus kasutajate rahulolu 
tagamine 
Teenuse kasutajate rahuolu tagatakse 
saajatelt. 
Tagatakse teenuse menetlusele 
e 
raames. 
teenuste  osutamise 
dokumenteerimine 
optimaalses mahus 
Teenuste osutamise kohta on kogu teave 
kantud DHS-i. 
Teenuste osutamine on DHS-
is registreeritud. 
asutustega, et muuta oma 
maks ja 
 
RMIT-iga ja teiste riigiasutustega 
Koo -dega, 
Transpordiameti ja teiste 
riigiasutustega 
Teenuse osutamine ja 
 




otseste avalike teenuste 
osutamise kanalid. 
Kanaliteks on peamiselt e-post. Peamiseks kanaliks on e-post. 
Asutusel on loetelu oma 
teenustest, mis on avaldatud 
kodulehel. 
avaldatud kodulehel. 
Loetelu on puudulikult 
kodulehel avaldatud. 
Teenuste info leitav 
kodulehel. 
 kodulehel info 
kuvamine teenuste kohta. 
Otsingumootoriga ei leia 
 
Asutus tagab, et otseste 
avalikke teenuste 
kasutamiseks vajalik teave 
on lihtsasti leitav. Teave 
sobival viisil ja mahus. 
Teave on leitav, aga peab tegema mitu 
 
menetlusega tegelevad. V
ka teenuse saamiseks vajalikud taotluse 
vormid. 
Teave on leitav, aga puudulik 
sest menetlejate andmeid ei 
ole teenuse kirjelduses. 
Teenuse saamiseks vajalikud 
taotluse vormid on kuvatud 
teenuse info juures. 
 
andmeid, mis on juba olemas 
parandamist. 
saadakse andmekogudest 
andmete korral viiakse sisse parandus. 
Menetlusega seotuid andmeid 




Asutus annab avaliku 
teenuse kasutajale teavet 
ja ja 
selle kulgemise kohta. 
Asutus tagab teenuse 
. 
Teenuse kasutajale antakse menetluse 
kohta teavet kohe taotluse saabumisel, 
-postilt, 
DHS- i kaudu ka. Enamasti toimub 
tee jooksul. 
Taotluse saabumisel antakse 
infot kodanikule DHS- i 
kaudu. Teenuse osutamisele ei 
ole otsest t . 
Asutus tagab otsese avaliku 
saada teenuse kasutamise 
teenuse kohta tagasisidet ja 
teha ettepanekuid 
teenuse saajale 
e-posti ja DHS-i 
abi, tagasisidet ja ettepanekuid ei 
koguta. 
Enamasti kirjalikult DHS- i 
tagasisidet on saadud 
klientidelt, aga seda ei koguta. 
Asutuse otseste avalike 
asutuse sisemist 
aktides ja juhendites 
Teenuse osutamise korraldus on kirjas 
Maa-ameti peadirektori 11.06.2020 
-1/20/43. 




Kodulehel info uuendamine. Kodulehel info kuvamine 
Allikas: Autori koostatud 
Maatoimingute teenuste omanik uste 3-11 osas on allpool olevas tabelis 
nr 11. 
Tabel nr 11  maatoimingute teenuste seas 
 3-11  Riigivara koormamine 
Milline on teie arvamus teenusega 
seotud teabe kuvamisest 
kodanikule? 
Info on leitav, kodulehel peab 
infot ja kontakte uuendama, et 
 
 
Millised on teie ettepanekud, et 
parandada kodanikule edastavat 
teavet teenuse menetluse ja  
kulgemise osas? 
Ettepanekuid ei ole. Ettepanekuid ei ole  
Millised on teie ettepanekud 
tagasiside ja ettepanekute korjeks? , et 
teada saada kodanike arvamust 
teenusest. 
Tagasiside ja ettepanekute 
kogumine ei ole vajalik,sest meil 
on e-kirjad teenuse kasutajate 
rahuloluga. 
Milliseid kitsaskohti te tooksite 
? 




Milliseid parendamise meetmeid on 
plaanis ra  
RKVR-i uus rakendus on 






Milline on teie arvamus teenusega 
seotud teabehalduse korraldusest, 
kas protsessi tegevustes esineb 
kitsaskohti teabehalduse osas 




Milliseid parendamise meetmeid on 
rakendatud teenuse tabehalduse osas 
ikus?  
Kogu toimikut hallatakse 
tulevikus RKVR-is ja 
arhiveeritakse ka. 
Kui uus RKVR- i arendus 
 
Millised on teie ettepanekud teenuse 
teabehalduse korraldamise 
parendamiseks? 
Kodule ot kuvada 
paremini kompaktsemalt, info 
liigendatud. 
paremini koos teenuse menetleja 
kontakt telefoni nr-tega jms. 
Allikas: Autori koostatud 
 
se 




teenuste omanikest ehk osakonnajuhatajatest ei 
olnud keegi teadlik   . 
Osakonnajuhatajad tutvusid  intervjuu ajal 
d. Osakonnajuhid on keskendunud teenuse pakkumisel teenuse 
menetlusega seotud isulist poolt ning ei ole 
 
Osakonnajuhatajate hinnangul on kodanike rahulolu tagatud teenuse pakkumisel, sest teenuse 
-produkti nii teenuse 
49 
 
hinnakujunduse kui teistes olulistes komponentides. 
tagasiside riigivara koormamise teenusel e-
olnud teenuste 
kasutusvalduse osas 2 kuud ja maa erastamisega seotud teenused 4-6 kuud.  
peale, et kodaniku rahulolu on tagatud teenuse pakkumisega. 
oolt, seega ei ole alust 
ega rahul. R
teenu on rahul teenusega.   
ja kergesti leitav kodulehel ja eesti.ee-s  ning 
 kodanikud on teadmatuses teenuse 
kohta.  
endust peagi, sest hetkel on Maa-
Riigikantselei kaasabil muudetakse kodulehe valitsusportaali 
 
kodaniku suunata otse avalike teenuste juurde (Riigikantselei 2021). 
Teenuse t ja tuua, et venekeelset materjali ei ole kodulehel,  





 antud Maa-ametile KOV- i poolt ning koda
varem samaaegselt kui tegeletakse toimiku dokumentide kontrollimisega.  
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use menetlusega st alustest jms infost ning 
 
Kuigi maareformi teenuse menetlus on pikk ja kodanikule antakse teavet, 
ise menetleja poole, ei leia osakonnajuhatajad vajadust anda teenuse saajale tihedamini infot menetleja 
algatusel, 
kodanikule info kulgemisest. 
Maareformi ja  ivad paljusid 
Maa-ameti osakondi ja e-
postilt ja hiljem lisatakse need teenuse korralduse sisusse. Sellisel moel on em fikseeritud 
korralduse sisus, 
alginfo oleks kantud DHS- -postkastist ei peaks tuvastama menetluse seotud teiste 
osakondade vastuseid- 
 ning siis on kogu info kergesti leitav. DHS- i kantud teenuse menetluse 
kogu teave remini 
 
Riigivara koormamise -s, dubleeriv 
teave tekib mitme andmebaasi kasutamise el on juba plaanis uute andmebaaside 
2-3 andmebaasi riigimaa maatoimingute 
andmete haldamiseks. 
seotud e-katastri tehnilisest probleemi
dubleerivat teavet enam ei ole. 
Maareformi teenuste osak
nustada ja kui teave ei ole 
kida arusaamatused edasises teenuse menetluses.  
Maatoimingute teenuste osakonnajuhid suhtlevad kodanikuga pigem e-posti vahendusel ning 
kodanikuga seotud kirjavahetus on DHS-i kantud.  
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Positiivse st ja 
2019. aasta teenuse protsessi modelleerimisest on teenuse protsessi parendatud ning rakendatud 
andmebaaside o ldavad teenusega seotud andmeid paremini ja kiiremini 
 Kasutusvaldusega koormatud maa 
osas on Keskkonnaministeeriumi heaks kiitmisel muudetud seadusaktidega teenuse menetlust, mis 
 h -ameti siseselt ning see kiirendab 
teenuse menetlust . 
 te masskannete 
registreerimisega-  
tes ei ole see muutnud 
teenuse protsessi. 
amet on kaasatud juba 
menetluse alguses riigivara koormamise teenustes. 
- eenuse 
menetlusest, mida teenuse pakkuja ei oska  
 
ja maatoimingute teenuste teabe ja teabehalduse korraldust. Allpool olevate ettepanekute rakendamise 
avalike teenuste teabe ja sellega seotud teabehaldus . 
ja edastamise osas ja teises osas on avalike teenuste teabehalduse osas. 
 
 
Parendusettepanekud avaliku teenuse teabe kuvamise ja teenuse info edastamise osas: 
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 kaardistada kliendi teekond, et tuvastada teenuse pakkumisega seotud kliendi teabe vajadused; 
 uuendada Maa- ja eesti.ee-s teenustega seotud teave: e 
kirjeldus, teenuse menetlejate kontaktandmed; 
 teavitada klienti 
toimik registreeritakse DHS-s; 
 korraldada teenuste kasutajate rahulolu uuring kogudes kliendilt tagasisidet ja ettepanekuid, et 
teenuste rahuolu teenuste kasutajate hulgas. 
Nitin Seth, S.G Deshmukh ja Pr teabe hindamise ja kasutajate rahulolu 
amise peamised 
 
 viia juba olemasolevates veebikanalites, kus kogutakse klientide 
tagasisidet teenust e oma rahulolu teenuse info 
kirjelduse kohta, lehe all osas on kastikesed, mis aitavad hinnata rahulolu teenuse info kuvamisega. 
arusaadav ja piisav. Maa-ameti avalike teenuste kvaliteedi eest  
eesti.ee veebilehe kasutajate rahulolu andmekoguja poole, et saada tagasisidet eesti.ee veebi 
keskkonnast Maa-ameti teenustega seotud info kuvamisest. 
 
Parendusettepanekud avaliku teenuse teabehalduse osas: 
 registreerida DHS-i kogu avalike teenuste menetlusega seotud kodaniku ja menetleja suhtlus; 
 registreerida DHS- DHS-s 
 
 maareformi teenuste menetlejatele korrald  
seostada omavahel teenuse menetlemisega seotud dokumente DHS-s. 







 tulevad esile 
paremini teenuse menetluse kitsaskohad. Praegu on teenuse menetlus killustatud erinevates 








et pakkuda kodanikule kvaliteetset teenust ja sellega seotud 
, et riigiasutused pakuksid oma 
 
hinnata millisel moel on Maa-ameti erastamise, kasutusvaldusega 
koor korraldamine 
 infoauditi meetodit ning 
viisin e ja intervjuud osakonnajuhatajatega. 
 -ameti tegevusvaldkonnast ja kinnisvara ja katastri valdkonna  
 pea kirjeldasin infojuhtimise ja t.  





Maa-ameti kodulehelt, eesti.ee-st, maa-ameti geoportaalist, protsessiskeemidest ning asutuse DHS-s 
olevatest dokumentidest.  
  sisuga 
varasemalt kokku ei osanud osakonnajuhatajad avalikes teenustes 
Osakonnajuhatajate vastustest ilmneb, et Maa-ametis  ning koostati 
teenuste loetelu, kuid muus osa ei ole otseselt TKTA  rakendamiseks ettevalmistusi tehtud. 
O
tulenevad TKTA  S TKTA    
Kantar Emori uuring, mis 
avalikud asutused tunnevad on hetkel veel tegemist pigem uue 
, mida avalikus sektoris veel liiga tihti ette ei tule (Riigiportaali eesti.ee kasutaja 
rahulolu  2020).  
 uuringu  ja Riigiportaali eesti.ee kasutaja rahulolu uuringu tulemused viitavad puudustele 
riigiasutuste kliendikeskses  ning riigiasutustes avalike teenuste teabe ja sellega seotud 
teabehaldus vajab suuremat lisatuge riigilt. Riigipoolne lisatugi  olla suunatud avalike teenuste 
omanikele, et avalike teenuste omanikud saaksid  koolitust ja  ning  muuta  
avalike teenuste teavet ja teabe edastamist aks.  
Dok  ja Avalike teenuste   hulka kuulub ka  
 rakendamise elluviimise  kuid  ei tegele otseselt avalike teenuste teabe 
ja teabehalduse monitoorimisega. Toetudes uuringu tulemustele, teen ettepaneku monitoorida 
riigiasutustes avalike teenuste teavet ja teabehaldust riigi tasandil, et saada monitoorimise   
otsest tagasisidet   rakendumise ja selle kitsaskohtade kohta ning vajadusel  
 sisusse viia  Monitoorimine annab tervikliku evaate kogu eesti tasandil k  
riigiasutuste avalike teenuste teabe ja teabehalduse olukorrast ning  saab   
parendusettepanekud, et   riigiasutuste avalike teenuste teave ja teabehalduse korraldamine 
oleks   ja   oleks  moodi rakendatud. 
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 uuringu tulemustest selgus, et  kodulehel on avalike teenuste ja sellega seotud 
teave puudulik nt  maareformi teenuste puhul oli teenuste kirjeldus puudu ja teiste teenuste puhul pidi 
avama mitu linki, et  teenuste menetlejate kontaktandmeteni. Maareformi teenuste  
omanikest  et kodulehe puudulik info kuvamine on toonud kaasa palju  
 mida saaks  hoida  ja  info kuvamisega.  
 Uuringu tulemust kinnitab ka Alford (2009) seisukoht, et k muudab avalikke 
teenuseid kvaliteetsemaks, kuluefektiivsemaks, paindlikumaks ja kasutajatele sobivamaks. S
on oluline, et teenuse korraldamine arvestab kliendi vajadustega ning kliendile antakse infot teenuse 
kohta  teenuse menetlemisest teenuse menetlemise vahe etappides.  
Uuringu tulemustele toetudes leian, et avaliku teenuse kvaliteedi parendamiseks on vaja kaardistada 
teenustel kliendi  kliendi teabevajadusi ja ootusi teabele. Kvaliteetse teenuse 
  
Uuringu tulemusel selgus, et maareformi ja kasutusvaldusega koormatud ma
teenuste on algatatud teenuse menetleja e-postilt 
seisukohtade vastused saadetakse teenuse menetleja e-postile. Kuigi Maa-ameti peadirektori 
lahkumisel on -
iku kontrollida.  
Samuti selgus uuringu tulemustest, et avaliku teenuse menetleja poolt kodanikuga kontakteerumine 
on maareformi teenuste puhul tagaplaanil - kodaniku teavitatakse teenuse menetluse algatamisest, 
alles erastamise toimiku dokumentide kontrol d see on ajalise viivitusega 1-  
hiljem. Seega kodanik saab teada teenuse menetluse algatamisest hilinemisega. Uuringu tulemustest 
-
kodaniku kirjad ei ole registreeritud DHS-s. Menetleja ja kodaniku kirjavahetus menetleja e-posti 
etud kirju DHS-s.  
infoauditi tulemusel selgus, et Maa-ameti erastamise, kasutusvaldusega 
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e parendusettepanekud, mille rakendamise 
ing muuta efektiivsemaks 
te toimimist. 
e avalike teenuste teabe ja teabehalduse 
kitsaskohtadest. I tes avalike teenuste teabe ja 
teabehalduse seisukorda ning teada saada ette
 infoauditi tulemustest soovitan kasutada infoauditit ka teistel 
riigiasutustel, et kaardistada avalike teenuste teabe ja teabehalduse olukorda ning leida kitsaskohad 


















The Government of the Republic of Estonia intends to make the work of state agencies more effective 
and efficient to provide citizens with higher quality services and related information. In 2017, the 
Government of the Republic adopted the regulation Principles for Managing Services and Governing 
Information (Teenuse korraldamise ja teabehalduse alused, i.e TKTA) to guarantee that state agencies 
services, as well as information governance, correspond to the requirements stipulated in the 
regulation.  
governance concerning privatisation, usufruct encumbered land transfer and state asset encumbrance 
 this aim, the thesis makes use of the 
information audit and conformity assessment methods, and interviews with heads of departments.  
immovable and cadastre related public services. The second chapter introduces the theoretical 
approach to information management and information audits. The third chapter describes claims 
arising from the TKTA in relation to public service related information and information governance, 
and presents the conformity assessment intended to determine the degree to which information and 
information governance concerning land privatization, usufruct encumbered land transfer and state 
asset encumbrance services corresponds to the TK
 
In conducting research for the thesis, it became apparent that the heads of departments were not 
familiar with the contents of the TKTA and, as such, were incapable of focusing on a customer-centric 
approach with regard to public service related information and information governance.  
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These results are confirmed by Ka
institutions primarily regard the user-centred approach as a relatively new concept that is rarely 
).  
significant shortcomings when it comes to a customer-centric approach within state agencies, and that 
information and information governance regarding public services provided by state agencies requires 
greater support from the state. Additional state support in the form of training and counselling would 
enable making public service related information and information governance more customer friendly.  
application of the TKTA, but the councils are not directly concerned with monitoring service related 
information and connected information governance. The author is at the opinion that the monitoring 
of public service related information and information governance within state agencies should take 
place at the state level, as this would guarantee a more objective monitoring process than if performed 
by the agencies themselves. Monitoring public service related information and information 
governance also provides direct feedback regarding the application and shortcomings of the TKTA, 
as well as providing input for possible supplements to the regulation. Monitoring further provides a 
complete overview of the state of public service related information and information governance 
within all state agencies and can be used to develop improvement proposals to guarantee that public 
service related information and information governance within all state agencies is on par and that the 
TKTA is consistently applied in all state agencies.  
lacking. For example, service descriptions for land reform services are missing, while other services 
require the user to click on several links before reaching the contact details of the persons conducting 
service related proceedings. One of the owners of the land reform services admitted that the 
incomplete information on the website has led to numerous unwarranted queries that could have been 
avoided by displaying correct and precise information. 
These results are corroborated by Alford (2009), who suggests that a customer-centric approach 
increases the quality, cost-effectiveness, flexibility and user experience of public services. As such, it 
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provided adequate information on the Land Bo
related proceedings.  
the quality of 
public services. Customer feedback and proposals are paramount in guaranteeing service quality; 
feedback is an indicator of customer satisfaction and proposals help understand how to better organise 
the service. Research revealed that some internal workflows related to land reform and usufruct 
encumbered land transfer services were initiated via email by the person conducting service 
proceedings; some replies to internal queries/statements are also sent via email. Although an order 
issued by 
mailbox in his/her absence or if the employee leaves unexpectedly. Using various channels, e.g. email 
and DMS, and maintaining various databases in the course of proceedings splits proceedings up 
unnecessarily and makes it difficult to verify the course of proceedings.  
Furthermore, research revealed that contacting the concerned citizen is not a priority for the person 
conducting land reform service proceedings; the citizen is only informed that proceedings have been 
initiated after privatization documents have already been verified, causing a 1 2 week delay. As such, 
the citizen finds out about the proceedings after the fact. It became apparent that although 
correspondence that is deemed important is entered into the DMS, not all correspondence with the 
citizen is actually registered. The fact that correspondence between the citizen and the person 
conducting proceedings takes place via email, may mean that some emails from the citizen go 
unnoticed and could not be verified from the DMS should the citizen make a query. 
The information audit conducted as part of research revealed that the information and information 
asset encumbrance services partially met the requirements of the TKTA. As such, it may be presumed 
that, similarly to the Land Board, other state agencies may require additional support from the state in 
the form of training and counselling to make public service related information and information 
governance more customer-centric. Furthermore, in order to guarantee that all state agencies have 
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uniformly implemented the TKTA regulation, monitoring of information and information governance 
within state agencies should take place at the state level.  
The author proposes improvements, the implementation of which would guarantee that information 
and information governance correspond to TKTA requirements. The proposed improvements also 
increase the quality of public service related information and information governance and make the 
cient. The conducted information audit provided an overview of 
the shortcomings in public service related information and information governance within the 
organisation. The author concludes that an information audit is an effective means for determining the 
state of and inconsistencies in public service related information and information governance within 
a particular organisation.  
Based on the aforementioned, the author recommends using information audits to map the state of 
public service related information and information governance and determine shortcomings in 
proceedings at other state agencies. The results of these audits could be used to come up with 
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Lisad           
                                                                                                                              
                                                                                                                                            Lisa nr  1
                                                
 Joonis nr 2  Maa-ameti struktuur https://www.maaamet.ee/et/amet-kontakt/tutvustus-ja-




                     Lisa 2 
Tabel nr 2 Maa-ameti korralduste menetluste liigitus 2019. aastal protsesside omanike kaupa. 
Korralduse liik (Protsess) Protsessi omanik 
Korralduste 
arv 
Erastamine ja ne   1018 
 
Riigi   
895 
Maa munitsipaalomandisse andmine 
juhataja 531 
damiseks   
 
271 
Riigivara koormamine servituudiga  153 
usega koormatud 
kinnistu otsustuskorras  

















            Lisa nr 3 
Teenuste korraldamise ja teabehalduse alused 








1. -2 Siht- . 
2.  Teenuste kasutajate rahulolu tagamine. 
3.  
dokumenteerimine optimaalses mahus. 
4.  ma teenuseid 
. 
5.   
6.   . 
7.  ja lg 
3 
Asutusel on loetelu oma teenustest, mis avaldatud kodulehel. 
8.  Asutus tagab, et otseste avalikke teenuste kasutamiseks vajalik 




10.  Asutus annab otsese avaliku teenuse kasutajale teavet teenuse 
ja teenuse kulgemise kohta. Asutus tagab teenuse 
 
11. lg 6 
teenuse kasutami
ja teha ettepanekuid. 





2. Milline on teie arvamus maareformiga/maatoimingutega seotud teenuste korraldamisest? Kas 
toimingut
Nimetage punktid, mis vajaksid teenuse korraldamisel parendamist? 
3. Milline on teie 
arvamus teenusega seotud teabe kuvamisest kodanikule? 
4
se kulgemise kohta infot teenuse kasutajale. Millised on teie 
ettepanekud, et parandada kodanikule edastavat teavet teenuse menetluse ja kulgemise osas? 
5. M kasutajate rahulolu tagamine. Millised on teie ettepanekud 
tagasiside ja ettepanekute korjeks? 
6  
7. Teenuse protsessi kaardistus on tehtud 2019.aastal. Milliseid parendamise meetmeid on 
rakendatud  
8. Milline on teie arvamus teenusega seotud teabehalduse korraldusest, kas protsessi tegevustes 
esineb kitsaskohti teabehalduse osas? 
9. Milliseid parendamise meetmeid on rakendatud 
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